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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Trust dan Kepuasan Terhadap Loyalitas 
Mahasiswa Program Diploma III Fakultas Ekonomi Univerfsitas  Jambi.  Penelitian dilakukan 
terhadap 80 orang Mahasiswa Program Diploma III FE-UNJA,  sebagai sampel penelitian dengan 
menggunakan metode purposive sampling. Data primer diperoleh dengan menggunakan teknik 
observasi, wawancara dan penyebaran kuesioner (yang validitas dan realibilitasnya telah diuji). 
Data hasil penelitian  dianalisis dengan menggunakan Metode Regresi Linear berganda, uji asumsi 
yang terdiri dari uji multikolinearitas, dan uji autokorelasi, uji F, dan uji t.  Dari hasil penelitian 
dapat disimpulkan berdasarkan hasil uji F, diketahui bahwa nilai F hitung menunjukkan nilai 
sebesar 21,309  dengan tingkat signifikansi F= 0,000 atau lebih kecil dari 0,05. Hal ini dapat 
diartikan bahwa secara simultan atau bersama-sama  X1 = Trust atau kepercayaan dan  X2 = 
Kepuasan  berpengaruh secara signifikan terhadap  Loyalitas Mahasiswa Program Diploma III. 
Dan secara parsial masing-masing variabel mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
Loyalitas mahasiswa. Sedangkan variabel Kepuasan memiliki pengaruh yang paling dominan 
terhadap Loyalitas bila dibandingkan dengan variabel lainnya dengan t hitung sebesar 3,646.  Hasil 
Penelitian ini menyarankan untuk meningkatkan Loyalitas mahasiswa perlu mempertahankan dan 
meningkatkan kepuasan dan trust atau kepercayaan mahasiswa. Penelitian ini juga menyarankan 
perlunya penelitian lebih lanjut tentang Fakto-faktor lain yang mempengaruhi loyalitas nasabah 
mengingat R square sebesar 0,353 atau 35,30%, sisanya sebesar 64,70% dipengaruhi oleh variabel 
lain yang tidak dimasukkan kedalam model. 
 
Kata kunci : trust, kepuasan dan loyalitas  
 
 
 
PENDAHULUAN 
 
Pada era glonalisasi ini, kualitas jasa 
dipandang sebagai salah satu alat untuk 
mencapai keunggulan kompetitif, karena 
kualitas merupakan salah satu faktor utama 
yang menentukan pemilihan produk dan jasa 
bagi konsumen. Kualitas jasa yang baik 
merupakan hal yang sangat penting dalam 
menciptakan kepuasan pelanggan. Kurtz dan 
Clow (2000) menyatakan bahwa kualitas jasa 
sukar untuk dievaluasi dibandingkan dengan 
kualitas barang. Kualitas jasa tidak diciptakan 
melalui proses produksi dalam pabrik untuk 
kemudian diserahkan kepada konsumen 
sebagai kualitas barang. Sebagian besar 
kualitas jasa diberikan selama penyerahan jasa 
terjadidi dalam proses interaksi diantara 
konsumen dan kontak personil dengan 
penyelenggara jasa tersebut. 
Perguruan tinggi sebagai salah satu 
organisasi jasa, saat ini mengalami perubahan 
yang fundamental. Perubahan ini bukan hanya 
disebabkan karena pesatnya perkembangan 
ilmu, teknologi dan informasi, melainkan juga 
karena perubahan ekspektasi masyarakat 
terhadap peran perguruan tinggi dimasa yang 
akan datang. Selama ini pandangan institusi 
pendidikan kepada mahasiswa masih 
menggunakan paradigma pelanggan. Dimana 
mereka dianggap sebagai pihak yang 
membutuhkan layanan jasa pendidikan yang 
terkadang posisinya menjadi nomor dua 
setelah aspek-aspek yang lain. Kedepannya 
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tuntutan terhadap jasa yang berkualitas 
semankin meningkat.  Aktivitas tersebut dapat 
berjalan jika institusi memiliki resources 
sebagai berikut: (1) mahasiswa; (2) reputasi; 
(3) sarana dan prasarana yang memadai; (4) 
pembiayaan (funding).  Sebagai organisasi 
jasa, basis utama dunia pendidikan tinggi 
adalah layanan, sejak calon mahasiswa 
mendaftar, diterima, kemudian menjalani 
aktivitas akademis sampai dengan mahasiswa 
tersebut lulus, mahasiswa akan menemui 
proses layanan yang sifatnya dinamis dan 
tidak sama antara satu mahasiswa dengan 
mahasiswa lain (Lincen, 2008) 
Pesatnya perkembangan jumlah perguruan 
tinggi dewasa ini akan menciptakan 
persaingan baik antar perguruan tinggi negeri 
maupun swasta. Kondisi ini membutuhkan 
pandangan berbasis pemasaran untuk 
memenangkan persaingan. Konsep pemasaran 
tentang pelanggan mengharuskan intitusi 
pendidikan tinggi menilai mahasiswa sebagai 
partner yang tidak hanya memberikan 
pelayanan ketika berstatus sebagai mahasiswa 
namun hubungan akan tetap terjaga meskipun 
mereka telah lulus dan menjadi alumni. 
Bahkan diharapkan ketika mereka telah lulus 
akan memberikan sumbangsihnya terhadap 
kemajuan almamaternya.. Membina hubungan 
dengan pelanggan menjadi sangat penting 
untuk perkembangan institusi di masa yang 
akan datang. 
Dalam menjalankan fungsinya sebagai 
salah satu Program Di Fakultas Ekonomi 
Universitas Jambi, Program Diploma III  
memiliki Visi mewujudkan Program Diploma 
III Fakultas Ekonomi Universitas Jambi 
sebagai institusi pendidikan profesional 
dibidang Akuntansi, Pemasaran, dan 
Perpajakan yang unggul dan berdaya saing 
tinggi dipasar lokal, nasional, dan regional. 
Program Diploma III merupakan salah satu 
Program Studi yang diminati oleh calon 
mahasiswa, hal ini ditunjukkan dengan selalu 
terisinya daya tampung kelas setiap tahun,. 
Namun sebagai institusi yang memberikan 
jasa pendidikan yang kegiatan utamanya 
adalah memberikan layanan,  diperlukan suatu 
penelitian mengenai kualitas layanan yang 
diberikan dan hubungannya dengan kepuasan 
konsumen, trust atau kepercayaan konsumen 
terhadap loyalitas konsumen. 
Penelitian ini bertujuan untuk melihat 
Pengaruh Trust dan KepuasanKonsumen 
terhadap Loyalitas Mahasiswa Program 
Diploma III Fakultas Ekonomi Universitas 
Jambi. Dan untuk  mengetahui faktor yang 
lebih dominan antara Trust dan Kepuasan 
mempengaruhi Loyalitas Mahasiswa.  
 
METODE PENELITIAN 
 
Metode penelitian yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah metode survey 
explanatory. Populasi sampel dalam penelitian 
ini adalah Mahasiswa Program Diploma III 
Fak.ekonomi- Universitas Jambi.. Penarikan 
sampel dalam penelitian ini menggunakan 
purposive sampling. Jumlah indikator yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah 16 
indikator. Penentuan besar sample dalam 
penelitian ini mengikuti aturan 4 sampai 5 kali 
jumlah indikator (Malhotra,199), oleh karena 
itu besarnya sampel yang direncanakan adalah 
80 mahasiswa. 
 
Definisi Operasional Variabel dan Pengukuran 
Variabel 
Variabel-variabel bebas (independent 
variables) yang dianalisis dalam penelitian ini 
adalah  Variabel Trust (X1), meliputi Sistem 
pendidikan terkini yang dijalankan di 
program, Kemampuan dosen mentransfer 
ilmu, Kompetensi yang diharapkan 
mahasiswa setelah lulus, Akreditasi Program 
Studi, Kemudahan mendapatkan pekerjaan, 
dan Kesan yang beik terhadap program. 
Sedangkan Variabel Independent lainnya 
adalah Kepuasan (X2), meliputi : Program 
menyediakan peralatan, infokus  dan ruangan 
yang lengkap, Kemudahan bagi mahasiswa 
untuk berkonsultasi dengan Program  dan 
Prodi, Kesiapan Program, prodi dan staf untuk 
merespon/menanggapi/mendengar sumbang 
saran mahasiswa. Pelayanan dosen yang cepat 
kepada mahasiswa,Program  memberikan 
kesempatan kepada mahasiswa untuk selalu 
terlibat dalam kegiatan program. 
Varibel terikat (dependent Variable) 
penelitian adalah Loyalitas mahasiswa (Y) 
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yang terdiri dari : Kehadiran mahasiswa 
dalam perkuliahan, Keikutsertaan mahasiswa 
dalam kegiatan di Program, Memberikan  
komentar positif tentang Program, 
Memberikan rekomendasi kepada pihak 
lain,dan menunjukkan keunggulan program 
kepada pihak lain., dimu 
Variabel-variabel yang dianalisis dalam 
penelitian ini diukur menggunakan skala 
Likert 5-point, dimulai dari skor 5 sampai 
skor 1. Kesemua nilai pernyataan berdasarkan 
nilai Likert tersebut berikutnya digabung 
sehingga diperoleh nilai total yang dapat 
menggambarkan objek yang diteliti (Arikunto, 
2004) 
 
Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 
Sebelum dipergunakan kuestioner perlu 
dilakukan pengujian terhadap validitas dan 
reliabilitasnya. Masrun (dalam Solimun,2000) 
menyatakan bahwa bilaman koofisien korelasi 
antara skor suatu indikator dengan skor total 
seluruh indikator sama atau lebih besar dari 
0,3 (r≥ 0,3), maka instrumen tersebur 
dianggap valid. Untuk menguji reliabilitas 
instrumen pengukuran digunakan prosedur 
Cronbrach’s Alpha. Menurut Malhotra suatu 
instrumen dianggap sudah cukup reliable 
bilamana nilai Alpha lebih besar atau sama 
dengan 0,6. 
 
Metode Analisis Data 
Dalam menghitung besarnya pengaruh, 
alat analisis yang digunakan adalah Regresi 
berganda dengan perhitungan sebagai berikut : 
 
Yi = β 0 +  β1 X1  +  β2 X2 + β3X3  + e 
 
dimana : 
Yi = Estimasi Rata-rata Loyalitas       
Konsumen 
β 0 = Konstanta dari persamaan regresi 
β1 = Koefisien regresi dari variabel  X1  
X1 = skor trust 
β2 = Koefisien regresi dari variabel X2  
X2 = Skor kepuasan 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Hasil Uji Instrumen 
Dari hasil pengujian validitas yang 
dilakukan dengan menggunakan program 
SPSS diperoleh hasil bahwa semua item 
pertanyaan yang digunakan dalam pernyataan 
ini dinyatakan valid karena nilai 
Sig.corelation dari semua item untuk variabel 
penelitian adalah lebih kecil dari alpha 
(0,05).Hasil pengujian menunjukkan bahwa 
instrumen penelitian dinilai reliabel, 
dikarenakan dilai Cronbach’s Alpha untuk 
seluruh item yang digunakan dalam instrumen 
penelitian ini adalah diatas 0,6. 
Karena tingkat pengukuran dalam skala 
dari kuesioner ini adalah ordinal, maka agar 
data dapat diolah lebih lanjut harus diubah 
terlebih dahulu dengan menggunakan  Method 
of Successive Interval (MSI).  
Uji Multikolinearitas yang dilakukan ini 
bertujuan untuk menguji apakah pada model 
regresi ditemukan adanya korelasi antara 
variabel bebas secara signifikan. Model 
regresi  yang baik seharusnya tidak ter jadi 
korelasi antara variabel bebas yang signifikan. 
Dalam hal ini digunakan perhitungan VIF 
(Variance Inflation Factor). Dimana jika VIF 
> 10 berarti terjadi gejala multikolinearitas. 
Sedangkan dalam penelitian ini VIF 
menunjukkan angka  1,511 (X1), 1,511 (X2) 
yang artinya tidak terdapat gejala 
multikolinearitas. 
Uji Autokorelasi  ditujukan untuk menguji 
apakah dalam model regresi linear ada 
korelasi antara kesalahan pengganggu pada 
periode  t  dengam kesalahan pengganggu 
pada periode sebelumnya (t-1). Dari hasil 
pengujian diketahui besarnya nilai Durbin-
Watson sebesar 1,787. Nilai Durbin-Watson 
menurut tabel dengan n=80 dan dengan 
jumlah variabel (k) sebanyak 2. Maka 
diketahui nilai dv =1,69, maka 1,69 < 1,787 
dengan demikian dapat disimpulkan tidak 
terjadi autokorelasi.  
 
Analisis regresi Berganda 
Dari hasil regresi berganda diperoleh 
kemampuan Trust (X1) dan Kepuasan (X2) 
mempengaruhi Loyalitas (Y) ditunjukkan 
dengan R square 0,353.  Hal ini berarti bahwa 
variabel terikat atau dependen yaitu Loyalitas 
Mahasiswa (Y) dipengaruhi sebesar 35,3 % 
dipengaruhi oleh variabel bebas atau 
independen, yaitu Trust (X1) dan Kepuasan 
(X2). Sedangkan sisanya sebesar 64,7% 
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dipengaruhi oleh variabel lain atau tidak 
termasuk dalam penelitian ini..Dan besarnya 
korelasi ditunjukkan dengan R sebesar 0,594. 
Berdasarkan hasil analisis regresi yang 
dilakukan dengan program SPSS versi 16.0 
maka diperoleh bentuk hubungan X dan Y 
sebagai berikut dalam persamaan regresi 
sebagai berikut :  
Y = 1,093 + 0,264X1 + 0,402X2.  Dari 
persamaan ini dapat diartikan bahwa semua 
variabel X (X1 ,X2, dan X3) memberikan 
pengaruh yang positif terhadap loyalitas. 
Uji F (F-test) digunakan untuk menguji 
apakah variabel independent secara bersama-
sama atau simultan mempengaruhi variabel 
dependen atau terikat. Hasil uji F atas model 
penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut : 
Berdasarkan hasil uji F, diketahui bahwa 
nilai F hitung menunjukkan nilai sebesar 
21,309  dengan tingkat signifikansi F= 0,000 
atau lebih kecil dari 0,05. Hal ini dapat 
diartikan bahwa secara simultan atau 
bersama-sama  X1 = Trust atau kepercayaan 
dan  X2 = Kepuasan  berpengaruh secara 
signifikan terhadap variabel Loyalitas 
Mahasiswa Program Diploma III. 
Untuk menguji ada atau tidaknya pengaruh 
signifikan secara parsial pada variabel Trust  
dan Kepuasan terhadap Loyalitas Mahasiswa 
digunakan uji t.  
Berdasarkan hasil analisis regresi berganda 
menunjukkan nilai koefisien regresi tiap-tiap 
variabel bebas adalah sebagi berikut : 
1. Variabel Trus (X1) memiliki nilai t hitung 
sebesar 2,246 dan  p.value hitung 0,028 
yang lebih kecil dari 5%. Maka secara 
parsial dimensi Trust (X1) berpengaruh 
signifikan positif terhadap variabel loyalitas 
(Y) apabila variabel bebas lainnya nilainya 
tetap. Apabila variabel tersebut dalam 
pelaksanaannya ditingkatkan secara parsial 
memiliki pengaruh yang signifikan positif 
terhadap loyalitas pelanggan. 
2. Variabel Kepuasan (X2)  memiliki nilai t 
hitung 3,646 dan  p value hitung memiliki 
nilai signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 
5%. Maka secara parsial  kepuasan (X2) 
berpengaruh signifikan positif terhadap 
variabel loyalitas (Y) apabila variabel bebas 
lainnya nilainya tetap. Apabila variabel 
tersebut dalam pelaksanaannya ditingkatkan 
secara parsial memiliki pengaruh yang 
signifikan positif terhadap loyalitas 
pelanggan. 
Dari perhitungan tersebut secara parsial 
variabel Trust atau Kepercayaan (X1), 
variabel Kepuasan (X2) memiliki pengaruh 
signifikan positif.terhadap Loyalitas 
mahasiswa (Y). 
Berdasarkan pada hasil regresi berganda 
menunjukkan nilai koefisien regresi (b) tiap 
variabel bebas sebagai berikut :  
1. Variabel T rust  (X1) memiliki koefisien 
regresi (b) sebesar 0,264 
2. Variabel Kepuasan  (X2) memiliki koefisien 
regresi (b) sebesar 0, 402. 
Berdasarkan koefisien regresi (b) diatas 
dapat diketahui bahwa variabel Kepuasan 
Mahasiswa (X2) memiliki nilai koefisien 
regresi terbesar bila dibandingkan dengan  
variabel lain. Sehingga dapat disimpulkan 
bahwa variabel Kepuasan Mahasiswa (X2)  
merupakan variabel  dominan berpengaruh 
pada Loyalitas Mahasiswa. Dengan demikian 
hipotesis ketiga dalam penelitian ini diterima. 
 
Pembahasan 
Penelitian ini bertujuan untuk melihat 
pengaruh Trust dan kepuasan terhadap 
Loyalitas Mahasiswa.Dalam penelitian ini 
digunakan 2 (dua) variable independen yang 
terdiri dari X1 = Trust,  X2 = Kepuasan dan 
Variable dependen (Y) yaitu Loyalitas 
Mahasiswa. 
Setelah mengadakan penelitian dilapangan 
dan melakukan analisis diketahui terdapat 
nilai R yang erat antara variabel bebas 
(X1,dan X2) dengan variabel terikat (Y) 
sebesar 0,594. Hubungan dikatakan sangat 
erat bila nilai R mendekati 1, dan tanda positif 
dari nilai R berarti nilai R dari variabel bebas 
tersebut mempunyai hubungan yang searah 
dengan variabel terikat. Apabila variabel 
bebas naik maka variabel terikatpun ikut naik 
dan begitu pula sebaliknya. Adapun koefisien 
determinasi atau R Sguare sebesar 0,353 
artinya 35,30 % perubahan variabel terikat 
yaitu perubahan tingkat loyalitas mahasiswa 
dapat diterangkan oleh variabel bebas yaitu 
variabel trust (X1), dan variabel kepuasan 
Ade Titi Nifita.: Pengaruh trust dan kepuasan terhadap loyalitas mahasiswa program diploma 
III Fakultas Ekonomi Universitas Jambi 
 
17 
(X2), yang dimasukkan kedalam model, 
sisanya sebesar 64,70% dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak dimasukkan kedalam 
model.  
Berdasarkan hasil pembahasan yang sudah 
dilakukan maka dapat diketahui bahwa 
terdapat pengaruh yang signifikan secara 
parsial dan simultan variabel independent, 
yaitu trust, dan kepuasan terhadap Loyalitas 
mahasiswa pada program diploma III Fakultas  
Ekonomi Universitas Jambi. Hasil tersebut 
dapat membuktikan bahwa pencapaian 
Loyalitas Mahasiswa dapat terwujud dari 
Trust atau kepercayaan dan kepuasan 
mahasiswa. 
Hasil ini sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan Lincen (2008) menemukan bahwa 
kepercayaan memiliki pengaruh positif 
signifikan terhadap loyalitas konsumen.  Sri 
(2009) menemukan pula bahwa kepercayaan 
mempunyai pengaruh kuat dalam membentuk 
loyalitas.Kepercayaan (trust) merupakan 
kesediaan (willingness) individu untuk 
menggantungkan dirinya pada pihak lain yang 
terlibat dalam pertukaran karena individu 
mempunyai keyakinan (confidence) kepada 
pihak lain tersebut Moorman, Deshpande, dan 
Zaltman (1993). Hal ini mengandung makna 
jika konsumen sudah percaya terhadap suatu 
produk maka akan semakin kuat 
kecenderungannya untuk loyal terhadap 
produk tersebut. 
Dalam kaitannya dengan kepuasan, Kotler 
dan Keller (2006) secara implisit meyakini 
tiga hal : Nilai pelanggan, kepuasan, dan 
Loyalitas. Semakin tinggi nilai yang diterima 
pelanggan, akan semakin tinggi pula tingkat 
kepuasan, dan sebagai akibatnya pelanggan 
akan semakin loyal. 
Berdasarkan hasil koefisien regresi 
masing-masing variabel maka dapat diketahui 
bahwa variabel kepuasan  mempunyai 
pengaruh yang lebih dominan terhadap 
loyalitas mahasiswa dibandingkan dengan 
trust atau kepercayaan. Apabila program 
Diploma III dapat meningkatkan pelayanan 
kepada mahasiswa maka dapat dipastikan 
mahasiswa akan semakin puas dan 
berkomitmen untuk memilih dan 
menyelesaikan study di program.,sehingga 
loyalitas mahasiswa terhadap program dapat 
lebih ditingkatkan.  Program Diploma III juga  
harus melakukan perbaikan dan menyikapi 
lebih lanjut terhadap pernyataan kesediaan 
program, prodi, dan staf merespon masalah 
dan sumbang saran mahasiswa dengan cepat 
karena sebanyak 20 orang menyatakan netral 
(ragu-ragu) terhadap pernyataan Program, 
Begitu juga dengan pernyataan pelayanan 
dosen yang cepat kepada mahasiswa, 
sebanyak 31 mahasiswa menyatakan netral 
(ragu-ragu).  
Selain itu Program juga harus tetap 
membangun dan meningkatkan kepercayaan 
mahasiswa kepada program, jika  mahasiswa 
sudah percaya maka akan semakin kuat 
kecenderungannya untuk loyal, ditunjukkan 
dengan kesediaan mahasiswa membicarakan 
hal-hal yang positif tentang program, dan 
merekomendasikan program kepihak lain. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
Kesimpulan 
Hasil Analisis menyatakan kesimpulan 
sebagai berikut : terdapat pengaruh yang 
signifikan secara simultan variabel Trust, dan 
Kepuasan terhadap Loyalitas mahasiswa pada 
program diploma III Fakultas  Ekonomi 
Universitas Jambi. Hasil tersebut dapat 
membuktikan bahwa pencapaian Loyalitas 
Mahasiswa dapat terwujud dari Trust dan 
Kepuasan mahasiswa. Pengaruh signifikansi 
secara parsial menunjukkan Variabel Trust 
dan Kepuasan berpengaruh signifikan positif 
terhadap Loyalitas Mahasiswa. Berdasarkan 
hasil koefisien regresi masing-masing variabel 
maka dapat diketahui bahwa variabel 
kepuasan  mempunyai pengaruh yang lebih 
dominan terhadap loyalitas mahasiswa 
dibandingkan dengan trust atau kepercayaan. 
 
Saran 
Berdasarkan hasil penelitian 
direkomendasikan Untuk meningkatkan 
Loyalitas mahasiswa Program DIII perlu 
mempertahankan dan meningkatkan 
Kepuasan mahasiswa melalui peningkatan 
kualitas pelayanan dan peningkatan 
kepercayaan mahasiswa terhadap 
program.Penelitian ini juga menyarankan 
perlunya penelitian lebih lanjut tentang Fakto-
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faktor lain yang mempengaruhi mahasiswa 
mengingat R square sebesar 0,353 atau 
35,30%, sisanya sebesar 64,70% dipengaruhi 
oleh variabel lain yang tidak dimasukkan 
kedalam model. 
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